ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS

PRODUK APOLLO 1 ALUMUNIUM dan KACA

KLATEN by WIDIYANTO,
1ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS 
PRODUK APOLLO 1 ALUMUNIUM dan KACA 
KLATEN
TUGAS AKHIR
Diajukan untuk Melengkapi Tugas-tugas dan Memenuhi Syarat – syarat 





MANAJEMEN PEMASARAN FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS SEBELAS MARET SURAKARTA
2010
2MOTTO
 Jadikanlah sabar dan sholat sebagai penolongmu dan 
sesungguhnya Allah SWT bersama orang-orang yang sabar.
( QS. Al-Baqoroh : 4-5 )
 Kebaikan bukanlah dengan bertambah banyaknya harta dan 
anakmu. Akan tetapi kebaikan adalah bertambahnya banyak  
ilmu, bertambah besarnya kesabaranmu, dan engkau menyaingi 
orang lain dengan ibadahmu kepada Tuhanmu.
( Ali Bin Abi Thalib )
 Orang yang paling BODOH didunia ini adalah orang yang 
menganggap dirinya paling PINTAR  .
( Penulis )
3PERSEMBAHAN
Kupersembahkan karya kecil ini untuk :
 Ayah dan ibu tecinta
Restumu adalah restu Tuhan, Restumu adalah 
anugerah terindah bagiku.
 Adikku tersayang, Ardian
Yang selalu memberiku semangat dan 
motivasi.
 Keluarga besarku 
Yang senantiasa mendoakan dan memberikan 
bantuan baik material maupun spiritual.
 Sahabat-sahabatku
Yang selalu mendukung dan mendoakan aku.
 Teman-teman MP 07
Semoga kita semua meraih kesuksesan.
 Almamaterku
4KATA PENGANTAR
Dengan segala kerendahan hati dan ketulusan hati mengucapkan 
Almamdulilahhirobil’alamin, sujud syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT, 
karena berkat rahmat dan hidayah-Nya, serata dengan usaha yang sungguh-
sungguh, akhirnya penulis dapat menyelesaikan tugas akhir ini sebagai salah 
satu syarat untuk memperoleh gelar Ahli Madya Ekonomi Jurusan Manajemen 
Pemasaran Fakultas Ekonomi Universitas Sebelas Maret Surakarta.
Penulis menyadari bahwa dalam penulusan Tugas akhir ini masih jauh 
dari sempurna. Namun penulis berusaha menyelesaikan Tugas akhir ini dangan 
sebaik-baiknya. Dengan demikian semoga Tugas akhir ini dapat bermanfaat 
khususnya bagi penulis dan bagi pambaca pada umumnya, serta pihak-pihak 
yang berkepentingan dangan Tugas akhir ini.
Penulis juga menyadari sepenuhnya bahwa terselesainya Tugas akhir ini 
tidak lepas dari pihak-pihak yang membantu, mengarahkan, dan memberikan 
dorongan bagi penulis. Maka dari itu dengan segala kerendahan hati penulis 
ingin mengucapkan terima kasih kepada :
1. Prof. Dr. Bambang Sutopo, M.Com.,AK selaku Dekan Fakultas 
Ekonomi Universitas Sebelas Maret Surakarta.
2. Drs.Harmadi,MM selaku ketua Program Studi Manajemen 
Pemasaran Diploma Tiga Fakultas Ekonomi Universitas Sebelas Maret 
Surakarta.
53. Dra. Mahastuti Agoeng, M.Si selaku dosen pembimbing Tugas 
Akhir yang telah berkenan membimbing penulis.
4. Segenap dosen Fakultas Ekonomi Universitas Sebelas Maret 
Surakarta yang telah membekali ilmu kepada penulis.
5. Bapak H. Marsono, Mbak Anis, Mas Mamat, dan segenap 
karyawan Apollo Alumunium dan Kaca Klaten yang telah 
membantu dan bekerjasama dalam proses magang.
6. Seseorang yang spesial di hati dan yang selalu ada buat aku, yang 
telah membantu menyelesaikan tugas akhir ini.
7. Seluruh pihak yang namanya tidak dapat disebutkan satu per satu 
yang telah membantu menyelesaikan tugas akhir ini.
Surakarta,  Juni 2010





HALAMAN PERSETUJUAN ......................................................................... iii
HALAMAN PENGESAHAN........................................................................... iv
HALAMAN MOTTO ..................................................................................... v
HALAMAN PERSEMBAHAN ........................................................................ vi




BAB I PENDAHULUAN................................................................................. 1
A. Latar Belakang .................................................................................. 1
B. Perumusan Masalah ......................................................................... 4
C. Batasan Masalah............................................................................... 4
D. Tujuan Penelitian............................................................................... 4
E. Manfaat Penelitian............................................................................. 4
F. Metodelogi Penelitian ........................................................................ 5
7BAB II LANDASAN TEORI ........................................................................... 11
A. Produk dan kualitas produk ............................................................... 11
B. Kepuasan Konsumen ........................................................................ 18
C. Konsep Kepuasan Pelanggan ........................................................... 20
BAB III PEMBAHASAN................................................................................. 21
A. Gambaran Umum Perusahaan.......................................................... 21
B. Laporan Magang Kerja...................................................................... 29
C. Pembahasan Masalah....................................................................... 30
1. Identitas Responden................................................................... 30
2. Analisis Kualitas Produk Apollo Aluminium & Kaca..................... 32
BAB IV PENUTUP........................................................................................ 42
A. Kesimpulan ....................................................................................... 42




Tabel          Halaman
III.1. Tabel Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .......... 31
III.2.   Tabel Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan................. 32
III.3.  Tabel Dimensi Kinerja ................................................................ 33
III.4.  Tabel Dimensi Fitur .................................................................... 34
III.5.  Tabel Dimensi Reability ............................................................. 35
III.6.  Tabel Dimensi Conformance...................................................... 36
III.7.   Tabel Dimensi Durability ............................................................ 37
III.8.   Tabel Dimensi Serviceability ...................................................... 38
III.9.  Tabel Dimensi Estetika .............................................................. 39
III.10. Tabel Dimensi Perceived Quality................................................... 40
9DAFTAR GAMBAR
Gambar       Halaman
II.1.   Konsep Kepuasan Pelanggan.............................................................. 20
III.1. Struktur Organisasi .............................................................................. 25
10
ABSTRAK
ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS PRODUK 




Penelitian di Apollo Alumunium & Kaca dimaksudkan untuk 
mengetahui kepuasan konsumen terhadap kualitas produk perusahaan. 
Dimana hal ini didasarkan pada dimensi kinerja (performance), Fitur
(feature), Realibility, Kesesuaian (conformance), Daya tahan (durability), 
Pelayanan (serviceability), Estetika (aesthetics), Persepsi kualitas 
(Perceived quality). Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
observasi, kuisioner, dan studi pustaka. Sedangkan untuk teknik analisis 
data yang digunakan adalah analisis deskriptif.
Penulis mengambil obyek penelitian pada tahun 2010 dengan 
jumlah sampel 100 responden. Teknik pengambilan responden 
menggunakan metode convenience sampling. Dimana informasi atau data 
penelitian diperoleh dari anggota populasi yang dengan mudah diakses 
oleh peneliti. Penulis menyebar kuesioner dengan 16 pertanyaan dengan 
menggunakan dimensi kinerja (performance), Fitur (feature), Realibility,
Kesesuaian (conformance), Daya tahan (durability), Pelayanan 
(serviceability), Estetika (aesthetics), Persepsi kualitas (Perceived quality).
Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh dari keseluruhan faktor 
pada atribut dimensi kualitas produk  sudah memenuhi harapan 
pelanggan hingga mencapai diatas rata – rata 50 % oleh mayoritas 
responden. Melihat dari hasil tersebut, rata-rata konsumen Apollo Klaten 
menyatakan puas terhadap kualitas produk yang diberikan Apollo 
Alumunium & Kaca Klaten.
Saran yang diberikan untuk perusahaan Apollo Alumunium & 
Kaca Klaten yaitu perlu dipertahankan bahkan cenderung untuk 
ditingkatkan lagi kualitas produknya, supaya perusahaan tersebut dapat 
menjadi perusahaan manufaktur dengan tingkat kualitas produk nomor
satu dimata masyarakat sekaligus menjadi market leader. 
Kata kunci : Apollo alumunium & kaca Klaten, dimensi kualitas produk, kepuasan
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ABSTRACT
ANALYSIS OF QUALITY PRODUCTS TO CUSTOMER SATISFACTION 




Research at the Apollo Aluminum & Glass is intended to determine 
customer satisfaction with the quality of the company's products. Where this is 
based on the dimensions of performance, features, realibility, conformance, 
durability, serviceability, aesthetics, perceived quality. The method used in this 
research is observation, questionnaires, and literature. While for the data analysis 
technique used is descriptive analysis. 
The author takes an object of research in the year 2010 with a total 
sample of 100 respondents. Respondents making techniques using convenience 
sampling method. Where information or data obtained from members of the 
population which is easily accessed by researchers. Writer spread questionnaire 
with 16 questions using dimensional performance, feature, realibility, 
conformance, durability, serviceability, aesthetics, perceived quality. 
Based on research results, obtained from the overall factor on the 
dimension attributes are product quality meets customer expectations to achieve 
the above - average 50% by the majority of respondents. Judging from these 
results, the average consumer Apollo Klaten expressed satisfaction on the quality 
of products provided Apollo Aluminum & Glass Klaten. 
Advice given to firms Apollo Aluminum & Glass Klaten are likely to need 
to be maintained and even improved the quality of their products, so the company 
could become a manufacturing company with product quality levels as well as 
number one in the eyes of society become the market leader.




A. Latar Belakang Masalah
Jumlah penduduk Indonesia yang sangat besar, menjadikan
pasar yang sangat potensial bagi perusahaan-perusahaan untuk
menciptakan berbagai peluang pasar baru. Banyaknya 
keanekaragaman budaya yang ada di Indonesia ini, merupakan salah 
satu faktor utama yang  merangsang para investor baik asing maupun 
lokal untuk menanamkan modalnya ataupun berwiraswasta di 
Indonesia. Untuk mencapai keberhasilan tersebut, perusahaan harus 
dapat memahami perilaku konsumennya, apa yang dibutuhkan atau 
yang diinginkan konsumennya. Semuanya ini bertujuan untuk 
mencapai kepuasan maksimal dari seorang konsumen.
Pelanggan umumnya mengharapkan produk barang atau jasa 
yang dikonsumsi dapat diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan 
yang baik atau memuaskan (Assauri, 2003: 28) . Kepuasan adalah 
hasil penilaian dari konsumen bahwa produk atau pelayanan telah 
memberikan tingkat kenikmatan, dimana tingkat kenikmatan tersebut 
bisa lebih atau kurang. Kepuasan pelanggan ditentukan dari persepsi 
pelanggan atas kinerja produk atau jasa dalam memenuhi harapan  
pelanggan. Pelanggan akan merasa puas apabila harapannya 
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terpenuhi, dan akan merasa sangat puas apabila harapannya 
terlampaui (Fandy Tjiptono, 2007).
Kualitas memang menjadi faktor penentu keberhasilan saat ini. 
Hal ini disebabkan semakin banyaknya varian-varian produk baru 
beserta produk penggantinya, sehingga konsumen semakin menjadi 
raja bagi sebuah perusahaan. Kualitas merupakan inti kelangsungan 
hidup sebuah lembaga. Gerakan revolusi mutu melalui pendekatan 
manajemen mutu terpadu menjadi tuntutan yang tidak boleh diabaikan 
jika suatu lembaga ingin hidup dan berkembang. Persaingan yang 
semakin ketat akhir-akhir ini menuntut sebuah lembaga penyedia 
jasa/layanan untuk selalu memanjakan konsumen/pelanggan dengan 
memberikan pelayanan terbaik. Para pelanggan akan mencari produk 
berupa barang atau jasa dari perusahaan yang dapat memberikan 
pelayanan yang terbaik kepadanya (Assauri, 2003: 25). Perusahaan 
yang memiliki kualitas yang lebih baik akan memberikan customer 
value yang lebih baik. Dengan cara ini perusahaan dapat 
mempertahankan konsumen yang sudah ada, menarik konsumen 
baru, dan mengalihkan perhatian konsumen pesaing. Upaya ini pada 
akhirnya akan mampu meningkatkan pangsa pasar total penjualan.
Setiap konsumen pasti menginginkan kepuasan dalam 
membelanjakan uangnya, baik itu berupa kepuasan terhadap 
pelayanannya maupun terhadap kualitas produknya. Salah satu 
perusahaan yang menjadikan kepuasan pelanggan sebagai prioritas 
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utama adalah APOLLO 1 Alumunium dan Kaca. Perusahaan ini 
bergerak dibidang manufaktur dan berdomisili di Jl. Andalas No.5 
Klaten - Jateng. Setiap detail produknya, perusahaan ini sangat 
menjaga kepuasan pelanggannya yang ditinjau dari faktor pelayanan 
dan kualitas produknya. Perusahaan ini memproduksi seluruh barang–
barang yang terbuat dari alumunium sebagai bahan utamanya. 
Namun seiring dengan perkembangannya kian pesat dari waktu ke 
waktu, perusahaan ini kini melebarkan sayapnya untuk terjun ke 
produksi besi dan stainless stell. Kini perusahaan tersebut menjelma 
menjadi salah satu perusahaan terbesar di area Jawa Tengah. 
Melihat dari setiap kesuksesan – kesuksesan yang diraih 
perusahaan tersebut, maka penulis tertarik dan bermaksud untuk 
melakukan penilitian dengan judul “ ANALISIS KEPUASAN 
KONSUMEN TERHADAP KUALITAS PRODUK APOLLO 1 
ALUMUNIUM dan KACA KLATEN ”.
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut diatas, maka
penulis dapat menyampaikan perumusan masalah sebagai berikut :
Bagaimana kualitas produk yang diberikan perusahaan Apollo 1 
Alumunium dan Kaca Klaten untuk memuaskan konsumennya ?
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C. Batasan Masalah
Ruang lingkup penelitian hanya berada pada perusahaan “
Apollo 1 Alumunium dan Kaca Klaten” dan lingkungan terdekat 
masyarakat sekitar perusahaan. Penelitian ini didasarkan pada 
kualitas produk yang memberikan kepuasan terhadap konsumennya.
D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian 
yang hendak dicapai adalah untuk mengetahui kualitas produk yang 
diberikan perusahaan “Apollo 1 Alumunium dan Kaca Klaten” dalam 
memuaskan konsumennya.
E. Manfaat Penelitian
Manfaat yang di harapkan dari penelitian ini adalah sebagai 
berikut :
1.Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan 
masukan bagi perusahaan dalam menetapkan kebijakan dan 




Dapat menambah pemahaman tentang standar–standar kualitas 
produk   “Apollo 1 Alumunium dan Kaca Klaten” dalam memuaskan 
konsumennya.
3. Bagi pihak lain




Penelitian ini mengambil lokasi di Jalan Andalas no 5 Klaten. 
Tepatnya di Apollo 1 Alumunium dan Kaca Klaten.
2. Jenis dan Sumber Data 
a.  Jenis Data
Jenis data dalam penelitian ini berupa :
1) Data Kualitatif, yaitu data yang berbentuk kata, kalimat, 
skema, dan gambar, seperti literature-literatur serta teori-
teori yang berkaitan dengan penelitian penulis.
2) Data Kuantitatif, yaitu data yang berbentuk angka atau data 
kualitatif yang diangkakan ( scoring ).
b.  Sumber Data
Sumber data dalam penelitian ini berupa :
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1) Data primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari 
responden penelitian melalui wawancara dan kuesioner di 
lapangan.
2) Data Sekunder, yaitu data yng diperoleh dalam bentuk yang 
sudah jadi, sudah dikumpulkan dan diolah oleh pihak lain. 
Biasanya sudah dalam bentuk publikasi saperti data yang 
diperoleh dari situasi-situasi internet dan data lainnya yang 
berhubungan langsung dengan objek yang diteliti.
3. Teknik Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang dipergunakan pada penelitian ini 
adalah :
a. Observasi, yaitu teknik pengumpulan data melalui pengamatan 
langsung maupun tidak langsung terhadap obyek penelitian 
(Umar, 2002 : 169).
b. Kuisioner
Metode pengumpulan data dengan cara mengajukan daftar 
pertanyaan kepada responden.
c. Studi Pustaka , merupakan cara pengumpulan data dengan 
mencaari informasi dari buku – buku atau artikel yang berkaitan 
dengan masalah yang sedang diamati.
4. Populasi dan Sampel
Populasi adalah kelompok elemen yang lengkap, yang 
biasanya berupa orang, objek, atau kejadian dimana kita tertarik 
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untuk mempelajarinya (Kuncoro, 2003 : 103). Populasi dalam 
penelitian ini adalah keseluruhan pelanggan Apollo Alumunium dan 
Kaca Klaten.
Sampel adalah bagian dari populasi yang dianggap dapat 
mewakili populasi penelitian. Semakin besar sampel, maka akan 
memberikan hasil yang akurat. Sampel yang diambil oleh peneliti 
adalah sebanyak 100 orang pelanggan Apollo Alumunium dan 
Kaca Klaten. 
5. Teknik pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah teknik non probability sampling. Dimana teknik 
pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang atau 
kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk 
dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2006 : 77). Sedangkan metode 
yang digunakan adalah metode convenience sampling yaitu 
pengambilan sampel non probabilitas. Dimana informasi atau data 
penelitian diperoleh dari anggota populasi yang dengan mudah 
diakses oleh peneliti (Uma Sekaran, 2006 : 314).
6. Variabel Penelitian
Penelitian ini didasarkan pada delapan dimensi kualitas produk 
(Gregorius Chandra 2002 ) yang terdiri dari :
19
a. Performance (kinerja)
Berhubungan dengan karakteristik dan kinerja produk itu sendiri 
dalam opersionalisasinya.
b. Durability (daya tahan)
Berhubungan dengan umur pemakaian produk itu sendiri, 
ketahanan dan kekuatan produk dalam jangka waktu tertentu.
c. Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi)
Dimensi ini menjelaskan tentang bagaimana produk tersebut 
bekerja secara maksimal sesuai dengan spesifikasinya.
d. Features (fitur)
Adalah produk tambahan yang dirancang untuk menambah 
atau menyempurnakan fungsi produk sebelumnya.
e. Reliabilty (reliabilitas)
Berbagai kemungkinan produk tersebut akan bekerja secara 
baik dalam jangka waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan 
produk tersebut mengalami kerusakan dalam jangka waktu 
yang lama, semakin baik pula produk tersebut memberi 
kepuasan konsumennya.
f. Serviceablility (pelayanan)
Yaitu kecepatan dan kemudahan pelayanan yang diberikan
serta kompetensi dan keramah tamahan staf layanan.
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g. Aesthetics (estetika)
Berhubungan dengan penampilan luar produk itu sendiri. 
Penampilan ini menyangkut karakteristik dan model atau bentuk 
produk itu sendiri.
h. Perceived quality (kesan kualitas)
Mengacu pada kesan konsumen setelah pemakaian produk itu 
sendiri. Produk yang dapat bekerja dengan baik dan sesuai 
dengan harapan atau persepsi konsumen akan menimbulkan 
kesan yang baik, karena konsumen merasa puas dengan 
kinerja produk tersebut. Implikasinya, konsumen akan loyal 
terhadap produk dari perusahaan tersebut. Sebaliknya, jika 
produk tersebut tidak bekerja sesuai dengan harapan 
konsumen, maka konsumen akan merasa kurang puas.
7. Teknik Analisis Data
Teknik analisa data yang digunaka dalam penelitian ini 
adalah teknik analisis deskripitf. Analisa deskriptif merupakan 
sebuah bentuk pemaparan hasil temuan dari penelitian (Kuncoro,
2003 : p.8). Analisa deskriptif ini memaparkan semua hasil 
penelitian berdasarkan dari hasil koesioner, maupun hasil 
wawancara. Peneliti mengembangkan konsep dan menghimpun 
fakta – fakta tetapi tidak melakukan pengujian hipotesis. Analisis 
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deskriptif ini tidak memerlukan perhitungan secara sistematis.
Analisa ini dilakukan dengan melihat hasil tabel / angka – angka 
ataas pertanyaan yang diajukan. Dan hasil dari pengumpulan data 




A. Produk dan Kualitas Produk
1. Pengertian Produk
Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan pada suatu 
pasar untuk mendapatkan perhatian untuk dimiliki, digunakan 
ataupun dikonsumsi yang bisa memuaskan keinginan atau 
kebutuhan (Angipora, 2002 : 4). produk merupakan hasil dari 
kegiatan produksi yang berujud barang. Variabel pertama dari 
pemasaran dan cukup penting dan yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen adalah produk, karena produk merupakan sesuatu yang 
ditawarkan ke pasar untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 
konsumen.
Menurut Kotler (2002:408) ada lima tingkatan produk, yaitu 
core benefit, basic product, expected product, augmented product 
dan potential product. Penjelasan tentang kelima tingkatan produk 
adalah :
a) Core benefit yaitu manfaat dasar dari suatu produk yag 
ditawarkan kepada konsumen.
b) Basic product yaitu bentuk dasar dari suatu produk yang dapat 
dirasakan oleh panca indra.
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c) Expected product yaitu serangkaian atribut-atribut produk dan 
kondisi-kondisi yang diharapkan oleh pembeli pada saat 
membeli suatu produk.
d) Augmented product yaitu sesuatu yang membedakan antara 
produk yang ditawarkan oleh badan usaha dengan produk yang 
ditawarkan oleh pesaing.
e) Potential product yaitu semua argumentasi dan perubahan 
bentuk yang dialami oleh suatu produk dimasa datang.
Kepuasan konsumen tidak hanya mengacu pada bentuk 
fisik produk saja, melainkan satu paket kepuasan yang didapat dari 
pembelian produk. Kepuasan tersebut merupakan akumulasi 
kepuasan fisik, psikis, simbolis, dan pelayanan yang diberikan oleh 
produsen kepada konsumennya.
2. Klasifikasi Produk
Menurut Kotler (2002,p.451), produk dapat diklasifikasikan 
menjadi beberapa kelompok, yaitu:
1) Berdasarkan wujudnya, produk dapat diklasifikasikan ke dalam 
dua kelompok utama, yaitu :
a. Barang
Barang merupakan produk yang berwujud fisik, sehingga bisa 
dilihat, diraba atau disentuh, dirasa, dipegang, disimpan, 
dipindahkan, dan perlakuan fisik lainnya.
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b. Jasa
Jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang 
ditawarkan untuk dijual (dikonsumsi pihak lain). Seperti halnya 
bengkel reparasi, salon kecantikan, hotel dan sebagainya. 
Kotler (2002, p.486) juga mendefinisikan jasa sebagai berikut : 
“ Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan apa pun. Produknya dapat dikaitkan atau tidak 
dikaitkan dengan suatu produk fisik.
2) Berdasarkan aspek daya tahannya produk dapat dikelompokkan 
menjadi dua, yaitu :
a. Barang tidak tahan lama (nondurable goods)
Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang 
biasanya habis dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali 
pemakaian. Dengan kata lain, umur ekonomisnya dalam 
kondisi pemakaian normal kurang dari satu tahun. Contohnya: 
sabun, pasta gigi, minuman kaleng dan sebagainya.
b. Barang tahan lama (durable goods)
Barang tahan lama merupakan barang berwujud yang 
biasanya bisa bertahan lama dengan banyak pemakaian 
(umur ekonomisnya untuk pemakaian normal adalah satu 
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tahun lebih). Contohnya lemari es, mesin cuci, pakaian dan 
lain-lain.
3) Berdasarkan tujuan konsumsi yaitu didasarkan pada siapa 
konsumennya dan untuk apa produk itu dikonsumsi, maka 
produk diklasifikasikan menjadi dua, yaitu:
a. Barang konsumsi (consumer’s goods)
Barang konsumsi merupakan suatu produk yang langsung 
dapat dikonsumsi tanpa melalui pemrosesan lebih lanjut untuk 
memperoleh manfaat dari produk tersebut. Menurut Kotler 
(2002, p.451), ”barang konsumen adalah barang yang 
dikonsumsi untuk kepentingan konsumen akhir sendiri 
(individu dan rumah tangga), bukan untuk tujuan bisnis”. Pada 
umumnya barang konsumen dibedakan menjadi empat jenis:
a) Convenience goods
Merupakan barang yang pada umumnya memiliki frekuensi 
pembelian tinggi (sering dibeli), dibutuhkan dalam waktu 
segera, dan hanya memerlukan usaha yang minimum 
(sangat kecil) dalam pembandingan dan pembeliannya. 
Contohnya antara lain produk tembakau, sabun, surat 
kabar, dan sebagainya.
b) Shopping goods
Barang-barang yang dalam proses pemilihan dan 
pembeliannya dibandingkan oleh konsumen diantara 
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berbagai alternatif yang tersedia. Contohnya alat-alat 
rumah tangga, pakaian, furniture, mobil bekas dan lainnya.
c) Specialty goods
Barang-barang yang memiliki karakteristik dan/atau 
identifikasi merek yang unik dimana sekelompok konsumen 
bersedia melakukan usaha khusus untuk membelinya. 
Misalnya mobil Lamborghini, pakaian rancangan orang 
terkenal, kamera Nikon dan sebagainya.
d) Unsought goods
Merupakan barang-barang yang tidak diketahui konsumen 
atau kalaupun sudah diketahui, tetapi pada umumnya 
belum terpikirkan untuk membelinya. Contohnya asuransi 
jiwa, ensiklopedia, tanah kuburan dan sebagainya.
b. Barang industri (industrial’s goods)
Barang industri merupakan suatu jenis produk yang masih 
memerlukan pemrosesan lebih lanjut untuk mendapatkan 
suatu manfaat tertentu. Biasanya hasil pemrosesan dari 
barang industri diperjual belikan kembali.
3. Kualitas Produk
Berbicara mengenai produk maka aspek yang perlu 
diperhatikan adalah kualitas produk. Menurut American Society for 
Quality Control (Lupiyoadi, 2001 : 144), kualitas adalah “the totality 
of features and characteristics of a product or service that bears on 
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its ability to satisfy given needs”, artinya keseluruhan ciri dan 
karakter-karakter dari sebuah produk atau jasa yang menunjukkan 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang tersirat. 
Definisi ini merupakan pengertian kualitas yang berpusat pada 
konsumen sehingga dapat dikatakan bahwa seorang penjual telah 
memberikan kualitas bila produk atau pelayanan penjual telah 
memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Kualitas produk 
merupakan pemahaman bahwa produk yang ditawarkan oleh 
penjual mempunyai nilai jual lebih yang tidak dimiliki oleh produk 
pesaing. Oleh karena itu perusahaan berusaha memfokuskan 
pada kualitas produk dan membandingkannya dengan produk 
yang ditawarkan oleh perusahaan pesaing. Akan tetapi, suatu 
produk dengan penampilan terbaik atau bahkan dengan tampilan 
lebih baik bukanlah merupakan produk dengan kualitas tertinggi 
jika tampilannya bukanlah yang dibutuhkan dan diinginkan oleh 
pasar.
Sedangkan definisi kualitas produk menurut Kotler and 
Armstrong (2004, p.283) adalah “the ability of a product to perform 
its functions, it includes the product’s overall durability, reliability, 
precision, ease of operation and repair, and other valued 
attributes” yang artinya kemampuan sebuah produk dalam 
memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan 
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durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan 
reparasi produk juga atribut produk lainnya.
4. Dimensi Kualitas Produk
Menurut (Gregorius Chandra 2002), apabila perusahaan 
ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar, 
perusahaan harus mengerti aspek dimensi apa saja yang 
digunakan oleh konsumen untuk membedakan produk yang dijual 
perusahaan tersebut dengan produk pesaing. Dimensi kualitas 
produk tersebut terdiri dari :
1) Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik 
operasi dasar dari sebuah produk
2) Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur 
produk yang bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut 
harus diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen 
terhadap produk maka semakin besar pula daya tahan 
produk.
3) Conformance to specifications (kesesuaian dengan 
spesifikasi), yaitu sejauh mana karakteristik operasi dasar dari 
sebuah produk memenuhi spesifikasi tertentu dari konsumen 
atau tidak ditemukannya cacat pada produk.
4) Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang 
untuk menyempurnakan fungsi produk atau menambah 
ketertarikan konsumen terhadap produk.
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5) Reliabilty (reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk akan 
bekerja dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu 
tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadinya kerusakan 
maka produk tersebut dapat diandalkan.
6) Serviceablility, yaitu kecepatan dan kemudahan untuk 
direparasi, serta kompetensi dan keramahtamahan staf 
layanan.
7) Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana 
penampilan produk bisa dilihat dari tampak, rasa, bau, dan 
bentuk dari produk.
8) Perceived quality (kesan kualitas), sering dibilang merupakan 
hasil dari penggunaan pengukuran yang dilakukan secara 
tidak langsung karena terdapat kemungkinan bahwa 




Menurut Philip Kotler dalam (Lupiyoadi, 2001 : 158)
Kepuasan adalah tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan 
menyatakan hasil perbandingan atau kinerja produk atau jasa yang 
diterima dengan yang diharapkan. Pelanggan yang puas cenderung 
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tetap loyal lebih lama, membeli lebih banyak dan kurang peka 
terhadap perubahan harga. 
2. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan Merupakan suatu tanggapan emosial 
pada evaluasi pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.
Menurut Kotler dalam (Rangkuti, 2006 : 23) Kepuasan pelanggan 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari 
perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dengan 
yang diharapkan .Dengan demikian dapat diartikan bahwa 
kepuasan konsumen merupakan perbedaan antara yang 
diharapkan konsumen (nilai harapan) dengan situasi yang diberikan 
perusahaan di dalam usaha memenuhi harapan konsumen.
Menurut oliver dalam (Tjiptono, 2007 : 357) mengemukakan bahwa 
 Nilai harapan = nilai persepsi, konsumen puas
 Nilai harapan < nilai persepsi maka konsumen sangat puas
 Nilai harapan > nilai persepsi maka konsumen tidak puas 
Nilai harapan dibentuk melalui pengalaman masa lalu, 
komentar atau saran dari pengguna dan informasi dari pesaing. 
Adapun nilai persepsi adalah kemampuan perusahaan di dalam 
melayani memuaskan konsumen. Ada tiga harapan mengenai suatu 
produk atau jasa yang diidentifikasi oleh beberapa peneliti yaitu :
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a) Kinerja yang wajar
b) Kinerja yang ideal
c) Kinerja yang diharapkan
C. KONSEP KEPUASAN PELANGGAN
Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau 
keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia 
membeli barang atau jasa. Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah 
persepsi pelanggan terhadap apa yang diterima setelah 
mengkonsumsi suatu produk yang dibeli. Skema konsep kepuasan 
konsumen oleh Engel dan Pawitra digambarkan sebagai berikut :



















A. Gambaran Umum Perusahaan
1. Sejarah Perusahaan
Tanggal 15 juni 1993 menjadi titik awal bersejarah bagi 
Bapak Marsono selaku pemilik perusahaan “Apollo Alumunium dan 
Kaca” , karena pada saat itulah usaha tersebut didirikan. Latar 
belakang keluarga yang kurang mampu, tidak menghalangi 
sedikitpun niatnya untuk menjadi orang sukses. Sebab dari 
ketidakmampuan itulah yang memicu semangatnya untuk bekerja 
keras menjadi orang sukses. Dari kecil Bapak Marsono dikenal 
sebagai anak yang rajin, ulet, dan pantang menyerah. Untuk 
mendapatkan kesuksesannya Beliau berfilosofi “ Kesuksesan itu 
adalah sebuah proses yang cukup panjang, bukan pemberian 
maupun kebetulan, oleh sebab itu untuk mendapatkannya
diperlukan kerja keras dan semangat juang yang tinggi. ”
Pada awal berdirinya perusahaan tersebut, perusahaan 
Apollo tidak langsung bergerak di bidang alumunium dan kaca. 
Sebelum merintis ke bidang alumunium dan kaca, perusahaan 
tersebut memulai debutnya melalui las besi karbit. Uang senilai lima 
ratus ribu rupiah (Rp.500.000) menjadi modal awal Bp. Marsono 
untuk memulai usahanya, dan Ruang seluas ± 30 m2 menjadi 
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tempat keseharian Bp. Marsono bersama dua orang karyawannya 
dalam mengais rizki setiap harinya. Saat itu perusahaan tersebut 
hanya memproduksi bahan – bahan yang terbuat dari besi, seperti : 
pintu besi, pagar , tempa, tralis dan canopy. Di awal karirnya 
perusahaan tersebut mengalami berbagai kendala, mulai dari 
produksi yang macet karena kehabisan modal hingga sampai tidak 
dipercaya orang. Akan tetapi jiwa bisnis yang tertanam pada dirinya 
saat masih kecil dan semangat kerja kerasnya yang tak kenal lelah, 
membuatnya mampu mengatasi berbagai masalah yang ada, dan 
membalikkannya menjadi sebuah peluang usaha.
Dalam perkembangannya, tepatnya setelah awal – awal 
masa reformasi Soeharto, perusahaan tersebut mulai 
mengembangkan usahanya ke bidang alumunium dan kaca. Bp. 
Marsono memang dikenal orang dengan insting bisnis yang besar. 
Setiap keputusan yang diambilnya selalu didasarkan pada 
pertimbangan – pertimbangan khusus, yang mana pertimbangan 
tersebut menjadi dasar kesuksesannya saat ini. Selain bijaksana 
dalam mengambil keputusan, bapak dua anak tersebut juga dikenal 
sebagai orang yang rendah hati dan dermawan terhadap sesama. 
Disiplin yang tinggi dan kerja keras yang tak kenal lelah selalu ia 
tanamkan pada kedua karyawannya. 
Seiring dengan berjalannya waktu, kini perusahaan Apollo 
menjelma menjadi salah satu perusahaan manufaktur terbesar 
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regional Jawa Tengah di bidang alumunium dan kaca. Kesuksesan 
demi kesuksesan perlahan terus diraihnya. Jumlah karyawan yang 
tadinya hanya berjumlah 2 orang kini menjadi 47 orang. Tidak 
sampai disitu, perusahaan tersebut kini juga membuka 3 cabang 
lainnya yang tersebar di Boyolali, Salatiga, dan Prambanan. Semua 
cabang tersebut masing – masing di pimpin oleh saudara –
saudaranya sendiri.
2. Visi dan Misi Perusahaan
Sebagai perusahaan yang besar, Apollo Alumunium dan 
Kaca Klaten mempunyai visi dan misi perusahaan. Adapun visi 
dan misi perusahaannya adalah sebagai berikut :
 Visi 
Menjadi market leader yang profesional dalam memenuhi 
kebutuhan pangsa pasar di bidang alumunium dan kaca.
 Misi
a. Menjalankan bisnis mebel di bidang alumunium dan kaca 
yang berorientasi pada kepuasan konsumen dan kualitas 
produk.
b. Menjalankan kegiatan usaha yang beroriantasi pada 
keamanan dan kebersihan lingkungan.
c. Membuka lapangan kerja dan memaksimalkan SDM 
sekitar, khususnya di wilayah klaten, guna membantu 
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program pemerintah dalam mengentaskan kemiskinan 
dan pengangguran.
Selain itu, Apollo klaten juga memiliki motto : 
“ Terpercaya Karena Kualitas ”.
3. Profil Perusahaan
Nama Perusahaan : APOLLO ALUMUNIUM & KACA
Nama Pemilik : Bp. H. Marsono
Bentuk Badan Hukum : Perseorangan / kepemilikan sendiri
Jenis perusahaan : Manufaktur 
Bergerak di Bidang : Mebel alumunium & kaca
Tanggal Berdiri : 15 juni 1993
Alamat perusahaan : Jalan Andalas No. 5 Klaten
No. Telepon : (0272) 320101
No. Fax : (0272) 328490
Jumlah Karyawan : 47 0rang
4. Struktur Organisasi
Dalam melaksanakan kegiatan – kegiatannya, perusahaan 
Apollo Alumunium dan Kaca membagi tugas  - tugas pelaksanaan 
kegiatan tersebut kedalam beberapa divisi / bagian yang masing –
masing divisi mempunyai kewenangan dan tanggung jawab 




Sumber : Penelitian, 2010
5. Tugas dan Tanggung Jawab Divisi – Divisi Dalam Perusahaan 
Apollo Alumunium dan Kaca
a. Divisi Keuangan
1) Menyusun cash flow
2) Menyusun dan memantau anggaran belanja dan 
pendapatan perusahaan.
3) Membuat laporan keuangan secara berkala.
Pemilik




4) Melaksanakan dan mengorganisasi pembiayaan operasi 
dan investasi.
5) Membuat laporan hasil penjualan bulanan.
b. Divisi Penjualan
1) Melayani calon pembeli yang datang.
2) Memberikan informasi yang detail terkait  produk dan 
harganya.
3) Menjelaskan karakteristik produk dan kegunaannya 
secara jelas kepada konsumen.
4) Mengawasi keluar masuk – barang dari gudang.
5) Meng – update perubahan harga bahan alumunium dan 
kaca tiap bulannya.
c. Divisi Produksi
1) Mengawasi kinerja karyawan.
2) Mengkoordinir tugas – tugas karyawan
3) Mengecek persediaan bahan di gudang.
4) Melakukan pengadaan bahan digudang.
5) Membuat desain – desain produk khusus.
6) Membuat laporan hasil kinerja karyawan tiap akhir 
minggu.
d. Divisi Pemasaran
1) Menetapkan strategi – strategi pemasaran
2) Melakukan riset pasar.
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3) Menyusun metode dan petunjuk promosi.
4) Menawarkan produk sesuai dengan karakteristiknya.
5) Membuat usulan terkait rancangan pengembangan produk 
baru.
6) Membuat evaluasi triwulan atas kegiatan pemasaran dan 
rencana perbaikan.
e. Divisi Personalia
1) Merekrut karyawan baru.
2) Melakukan pelatihan dan pengembangan bagi karyawan 
baru.
3) Mengatur gaji karyawan.
4) Menetapkan standar gaji bagi karyawan (atas izin pemilik).
5) Memonitoring kinerja karyawan bersama dengan divisi 
produksi.
6) Memproses pelanggaran disiplin karyawan.
f. Karyawan
1) Melaksanakan dan menaati seluruh kebijakan yang telah 
ditentukan.
2) Melaksanakan proses kinerja secara profesional.
3) Bekerja sesuai dengan perintah divisi produksi.
4) Disiplin dan menjaga nama baik perusahaan.
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6. Standar – Standar Produk Perusahaan
a. Produk Apollo Alumunium dan Kaca
Di dalam menjaga reputasi besar nama perusahaan, 
standar kualitas produk tentunya menjadi prioritas utama bagi 
Apollo Alumunium dan Kaca. Oleh sebab itu setiap detail bahan 
yang digunakan, telah diperhatikan secara rinci tentang kualitas 
dan kuantitasnya. Perusahaan Apollo sendiri memproduksi 




 Canopy ( besi atau stainless stell ).
 Rolling door ( besi atau alumunium ).
 Kusen alumunium.
 Dan menerima pesanan lainnya yang terbuat dari 
alumunium.
b. Standar produk dan Kualitas
Perusahaan Apollo memberikan jaminan kualitas produk 
kepada tiap – tiap konsumennya. Untuk standar produk etalase 
kaca sendiri menggunakan bahan alumunium dengan ketebalan 
0.8 mm, sedangkan kacanya menggunakan kaca ashahi 
dengan ketebalan 5.0 mm. Untuk standar pintu alumunium atau 
kusen menggunakan bahan alumunium dengan ketebalan 1.0 
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mm dan kaca menggunakan ashahi 8.0 sampai 12.0 mm untuk 
ukuran pintu besar, sedangkan pintu kecil menggunakan 5.00 
mm (penggunaan kaca menyesuaikan bentuk dan ukuran 
pintunya). Sedangkan untuk pintu lipat, folding gate dan rolling 
door, ketebalan bahan menyesuaikan dengan harganya.
B. LAPORAN MAGANG KERJA
1) Lokasi Magang Kerja
Magang kerja dilaksanakan di perusahaan Apollo 
Alumunium dan Kaca Klaten. Perusahaan tersebut beralamatkan di 
Jalan Andalas No. 05 Klaten – Jawa Tengah, Indonesia.
2) Jangka Waktu Magang Kerja
Pelaksanaan magang kerja dimulai pada tanggal 01 Maret 
2010 sampai dengan 30 April 2010 di bagian penjualan.
3) Ketentuan – Ketentuan dari Perusahaan Pada Saat Melakukan 
Magang Kerja :
 Masuk setiap hari Senin sampai Sabtu mulai pukul 07.30 –
16.00, istirahat pukul 12.00 – 13.00, kecuali hari Jum’at 
istirahat pukul 11.00 – 13.00.
 Memakai pakaian rapi bebas, atas baju kerah bawah celana 
panjang dan memakai sepatu.
 Setiap magang mendapat uang makan per hari Rp. 
10.000,00.
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4) Kegiatan Selama Magang
o Mempelajari jenis – jenis produk dan harganya.
o Melayani calon pembeli yang masuk.
o Menawarkan produk kepada calon pembeli.
o Mengawasi dan mempelajari proses produksinya.
o Membantu menyiapkan barang yang hendak dikirim.
C. PEMBAHASAN MASALAH
Dalam penelitian ini, yang dijadikan sampel adalah 
pelanggan Apollo alumunium dan kaca. Pada bab ini akan disajikan 
analisis dan pembahasan terhadap data – data yang diperoleh dari 
hasil penelitian di Apollo alumunium dan kaca Klaten, yang 
bertujuan untuk mengetahui dan memecahkan permasalahan yang 
diajukan dalam penelitian ini.
Dalam penelitian ini jumlah sampel yang diambil sebanyak 
100 orang dari jumlah pelanggan yang ada. Dari 100 responden 
yang diambil sebagai sampel, diperoleh data identitas responden 
sebagai berikut : 
1. Identitas Responden
a. Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Kelamin
Responden yang diteliti dibedakan berdasarkan jenis 
kelamin. Hal ini dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana 
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keterlibatan pelanggan baik laki – laki maupun perempuan dalam 
menilai kualitas produk Apollo alumunium dan kaca Klaten.
Tabel III.1





1 Laki – Laki 64 64%
2 Perempuan 36 36%
Jumlah 100 100%
Sumber : Data diolah dari kuesioner, 2010
Berdasarkan informasi pada tabel di atas, dapat diketahui 
bahwa mayoritas responden yang berpartisipasi dalam penelitian 
ini adalah laki - laki. Dari 100 responden yang diambil sebagai 
sampel, responden laki - laki sebanyak 64 orang (64%) lebih besar 
daripada responden perempuan yaitu sebanyak 36 orang (36%).
b. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan
Responden yang diteliti dibedakan berdasarkan jenis pekerjaannya. 
Hal ini dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana keterlibatan 
pelanggan berdasarkan jenis pekerjaan.
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Tabel III.2





1 Pegawai Negeri 30 30%
2 Pegawai Swasta 21 21%
3 TNI /  POLRI 7 7%
4 Wiraswasta 40 40%
5 Pensiunan 2 2%
Jumlah 100 100%
Sumber : Data diolah dari kuesioner, 2010
Berdasarkan tabel III.2 dapat diketahui dalam penelitian ini yang 
paling berpartisipasi berdasarkan pekerjaan adalah responden 
dengan pekerjaan sebagai wiraswasta yaitu ada 40 orang (40%). 
Sedangkan partisipan ke dua yaitu responden dengan pekerjaan 
sebagai pegawai negeri yaitu 30 orang (30%), responden dengan 
pekerjaan sebagai TNI / POLRI sebanyak 7 orang (7%). Dan 
responden dengan pekerjaan sebagai pegawai swasta dan 
pensiunan masing – masing 21 orang (21%) dan 2 orang (2%).
2. Analisis Kualitas Produk Apollo Alumunium dan Kaca
Analisis ini menjelaskan sejauh mana atribut – atribut 
dimensi kualitas produk yang telah diterapkan perusahaan Apollo 
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Alumunium dan Kaca Klaten dapat memuaskan konsumennya. 
Dimana masing – masing atribut mewakili dimensi kualitas produk 
yang digunakan sebagai tolak ukur kepuasan konsumennya.
1) Kinerja (performance)
Hasil penelitian tingkat kualitas produk pada atribut 





SB B CB KB TB
1.
Kualitas produk dari 
Apollo alumunium dan 
Kaca
42 48 10 0 0
2.
Kemudahan operasional 
dari produk – produk 
Apollo
25 55 20 0 0
3.
Jaminan produk dan 
kemudahan transaksi 
pembayaran
52 38 9 1 0
Jumlah 119 141 39 1 0
     Sumber : Data diolah dari kuesioner, 2010
Berdasarkan tabel III.3 di atas diketahui bahwa pada 
atribut kinerja (performance) dari 100 responden yang mengisi 
kuesioner tentang kualitas produk Apollo Alumunium dan Kaca, 
35
mayoritas responden sebanyak 48 (48%) responden 
menganggap baik pada atribut ini. Dan untuk kemudahan 
operasionalisasi dari produk – produk Apollo sendiri, mayoritas 
responden sebanyak 55 (55%) responden menilai baik pada 
atribut ini. Sedangkan untuk jaminan produk serta kemudahan 
transaksi pembayaran, mayoritas responden sebanyak 52 
(52%) responden menilai sangat baik pada atribut ini.
2) Fitur (features)
Hasil penelitian tingkat kualitas produk pada atribut 





SB B CB KB TB
1.
Kenyamanan tempat dan 
ruang pelayanan
60 27 12 1 0
Jumlah 60 27 12 1 0
Sumber : Data diolah dari kuesioner, 2010
Berdasarkan tabel III.4 di atas diketahui bahwa pada 
dimensi fitur, dari 100 responden yang menjawab pertanyaan 
kuesioner tentang kenyamanan tempat dan ruang pelayanan, 
mendapat respon dari 60 (60%) responden dan menganggap 
faktor ini sangat baik oleh pelanggan. 
3) Reability
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Hasil penelitian tingkat kualitas produk pada atribut 





SB B CB KB TB
1.
Keandalan dan keawetan 
produk dalam jangka 
waktu lama
10 30 45 15 0
2.
Kinerja maksimal produk 
dalam jangka waktu lama
15 35 42 8 0
Jumlah 25 65 87 23 0
         Sumber : Data diolah dari kuesioner, 2010
Berdasarkan tabel III.5 di atas diketahui bahwa pada 
atribut dimensi reability, dari 100 responden yang menjawab 
pertanyaan kuesioner tentang Keandalan dan keawetan 
produk, yaitu mayoritas responden sebanyak 45 (45%)
responden menilai cukup baik pada atribut ini. Sedangkan pada 
faktor kinerja maksimal produk dalam jangka waktu lama,
sebanyak 42 (42%) responden cukup baik pada atribut ini.
4) Kesesuaian (conformance)
37
Hasil penelitian tingkat kualitas produk pada atribut 






SB B CB KB TB
1.









45 37 18 0 0
Jumlah 80 63 55 2 0
Sumber : Data diolah dari kuesioner, 2010
Berdasarkan tabel III.6 di atas diketahui bahwa pada 
atribut kesesuaian, dari 100 responden yang menjawab 
pertanyaan kuesioner tentang Ketepatan janji yang diberikan 
untuk menyelesaikan produk pesanan yaitu sebanyak 35 (35%)
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responden menilai sangat baik. Sedangkan pada atribut 
Kesesuaian produk dengan kebutuhan konsumen, mayoritas 
responden sebanyak 45 (45%) responden menilai sangat baik 
dalam hal ini, karena perusahaan tersebut menyediakan 
berbagai varian produk secara lengkap dalam memenuhi 
kebutuhan konsumennya.
5) Daya Tahan (durability)
Hasil penelitian tingkat kualitas produk pada atribut 






SB B CB KB TB
1.
Daya tahan produk dalam 
penggunaan normal
35 35 30 0 0
2.
Kinerja produk dalam 
jangka lama
37 45 18 0 0
Jumlah 72 80 48 0 0
Sumber : Data diolah dari kuesioner, 2010
Berdasarkan tabel III.7 di atas diketahui bahwa pada 
atribut durability, dari 100 responden yang menjawab 
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pertanyaan kuesioner tentang Daya tahan produk dalam 
penggunaan normal yaitu sebanyak 35 (35%) responden 
menilai sangat baik. Sedangkan untuk kinerja produk dalam 
jangka lama, mayoritas responden sebanyak 45 (45%) 
responden menilai baik dan 37 (37%) responden lainnya 
menilai sangat baik, sisanya menilai cukup baik. Dalam hal ini 
perusahaan sangat menjaga kualitas produk yang dikeluarkan 
ke konsumen.
6) Pelayanan (serviceability)
Hasil penelitian tingkat kualitas produk pada atribut 
pelayanannya (serviceability) dapat langsung dilihat dalam 





SB B CB KB TB
1.
Kecepatan & kemudahan 
pelayanan
31 33 34 2 0
2.
Keramah tamahan staff 
pelayanan





15 24 27 29 5
Jumlah 80 104 84 37 5
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Sumber : Data diolah dari kuesioner, 2010
Berdasarkan tabel III.8 di atas diketahui bahwa pada 
atribut pelayanan, dari 100 responden yang menjawab 
pertanyaan kuesioner tentang Kecepatan & kemudahan 
pelayanan yaitu sebanyak 31 (31%) responden menilai sangat 
baik. 34 (34%) responden menilai cukup baik, 33 (33%) 
responden menilai baik dan 2 (2%) responden lainnya menilai 
kurang baik. Untuk secara keseluruhan aspek ini dinilai sudah 
cukup baik dalam segi pelayanannya, walaupun masih ada 2 
responden yang menilai kurang baik. Kemudian untuk aspek 
Keramah tamahan staff pelayanan, mayoritas responden 
sebanyak 47 (47%) responden menilai baik dan 34 (34%) 
responden lainnya menilai sangat baik, dan 19 (19%) 
responden lainnya menilai cukup baik. Disisi lain, Kecepatan 
dalam melakukan perbaikan barang dinilai sangat 
mengkhawatirkan, yakni mayoritas responden sebanyak 29 
(29%) menilai kurang baik, 5 (5%) menilai tidak baik, namun 24 
(24%) responden lainnya masih menilai baik, 27 (27%) menilai 
cukup baik, 15 (15%) lainnya menilai sangat baik, melihat 
tanggapan responden yang mayoritas menilai kurang  baik 
pada aspek ini, maka perusahaan harus segera memperbaiki 
kinerjanya, agar citra perusahaan dimata konsumen tidak jatuh.
7) Estetika (aesthetics)
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Hasil penelitian tingkat kualitas produk pada atribut 





SB B CB KB TB
1.
Ketersediaan berbagai 
macam bentuk / model 
produk
32 42 24 0 0
2.
Kerapian & kehalusan 
pengerjaan produk
29 38 33 0 0
Jumlah 61 80 57 0 0
         Sumber : Data diolah dari kuesioner, 2010
Berdasarkan tabel III.9 di atas diketahui bahwa pada 
atribut estetika, dari 100 responden yang menjawab pertanyaan 
kuesioner tentang Ketersediaan berbagai macam bentuk / 
model produk yaitu sebanyak 32 (32%) responden menilai 
sangat baik. 42 (42%) responden menilai baik, dan 24 (24%) 
responden lainnya menilai cukup baik. Sedangkan untuk 
Kerapian & kehalusan pengerjaan produk, mayoritas responden 
sebanyak 38 (38%) responden menilai baik , 33 (33%) 
responden menilai cukup baik, dan 29 (29%) responden lainnya 
menilai sangat baik. Untuk secara keseluruhan, dimensi 
estetika ini telah cukup baik diaplikasikan oleh perusahaan 
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Apollo Alumunium dan Kaca, sehingga rata – rata konsumen 
menilai baik pada dimensi ini.
8) Persepsi terhadap kualitas (perceived quality)
Hasil penelitian tingkat kualitas produk pada atribut 






SB B CB KB TB
1.
Hasil kinerja produk yang 
sebelumnya pernah dibeli
34 55 21 0 0
Jumlah 34 55 21 0 0
Sumber : Data diolah dari kuesioner, 2010
Berdasarkan tabel III.10 di atas diketahui bahwa pada 
atribut Persepsi terhadap kualitas, dari 100 responden yang 
menjawab pertanyaan kuesioner tentang Hasil kinerja produk 
yang sebelumnya pernah dibeli yaitu sebanyak 34 (34%)
responden menilai sangat baik. Dan mayoritas responden 
sebanyak 55 (55%) responden menilai baik, sedangkan 21 
(21%) responden lainnya menilai cukup baik. Ini menunjukkan 







Berdasarkan uraian yang telah penulis kemukakan pada bab – bab 
sebelumnya, maka hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai 
berikut :
1. Dari hasil penelitian kualitas produk Apollo Alumunium dan 
Kaca, secara keseluruhan dari masing – masing atribut dimensi 
kualitas produk dinilai baik oleh mayoritas pelanggan atau 
konsumen.
2. Perusahaan cukup baik dalam mengimplementasikan 
kedelapan dimensi kualitas produk tersebut. Hal ini terlihat dari 
jawaban mayoritas responden yang menilai cukup baik pada 
masing – masing atribut dimensi kualitas produk.
3. Pada dimensi pelayanan (serviceability),  atribut Kecepatan 
dalam melakukan perbaikan barang, mayoritas responden 
masih menilai kurang baik. Hal ini terjadi saat perusahaan 
mendapatkan banyak pesanan produk dari konsumen, 
sehingga terkadang penanganan terhadap perbaikan produk 
harus menunggu terlebih dahulu.
4. Secara keseluruhan mayoritas pelanggan atau konsumen 
merasa puas terhadap kinerja pelayanan dan kualitas produk 
yang diberikan perusahaan Apollo Alumunium dan Kaca. Hal ini 
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diketahui dari rata – rata jawaban responden, yakni sebanyak 
32.82 % konsumen menilai sangat baik pada setiap dimensi 
kualitas produk, 38,01 % konsumen menilai baik, 24,91% 
konsumen menilai cukup baik, 3,96 % konsumen menilai 
kurang baik dan sisanya 0. 31 % konsumen menilai tidak baik.
B. SARAN
Dari kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan beberapa saran 
yang kiranya dapat bermanfaat bagi perusahaan, yaitu :
1. Perusahaan Apollo Alumunium dan Kaca hendaknya terus 
meningkatkan pelayanan yang sebaik – baiknya kepada 
pelanggan maupun konsumennya.
2. Perusahaan hendaknya terus berupaya untuk menjaga dan 
meningkatkan kualitas produknya.
3. Hendaknya perusahaan menambah jumlah 2-5 tenaga kerja 
yang ada, sehingga stabilitas kinerja karyawan akan terjaga 
dengan baik. Mengingat banyaknya pesanan produk dan 
kecepatan kinerja perbaikan produk yang yang dinilai 
konsumen masih lamban.
4. Meningkatkan daya tanggap dan kecepatan kinerja 
perbaikan.
5. Hendaknya perusahaan Apollo Alumunium dan Kaca 
menciptakan dan menjaga hubungan yang baik antara 
masing – masing karyawan dengan atasan, agar terciptanya 
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suasana kerja yang kondusif dan nyaman serta stabilitas 
kinerja perusahaan akan terjaga. Sehingga citra perusahaan 
akan semakin baik dimata konsumennya.
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